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Tém tit:

Vai tro cua nguoi nhan vién thu vién trong Quan Tri Tri thire (Knowledge Management), x¢ét
trén phuong dién thiét ké cac hé thong thong tin, tao ra cac hé thong phan loai va nguyén tic
phan loai, va thuc hién va van hanh céc h¢ thong do, 1a khong thé tranh cai. Nhung vai tro cda ho
trong viéc gido duc va dao tao nguoi dung thi khong rd rang nhu vdy. Mot nghién ctru méi day
(do cong ty KMPG Consulting tién hanh nim 2000) vé viéc thuc hién cac hé thong quan trj tri
thirc cho thdy mot ti 16 that bai va that vong cao dén mirc dang bao dong, v6i qua nira truong hop
that bai 1a do nguoi dung khong dugc gido duc va dao tao day du (mic du co rat it nguoi nhan
xét vé diéu nay). Trong khi d6 thi nhiing nhan vién thu vién lai dugc trang bi k¥ nang dé dao tao
va gido duc ngudi dung — chung ta van quen goi n6 1a “Hudéng dan sit dung thu muc”. RS rang 1a
can phai dao tao ngudi ding, va ai s& dam nhiém vai trd nay thi cling khong con gi phai ban ci -
nguoi do chinh 1a nhitng nhan vién thu vién.

Bai viét nay phat trién chu d& d6 va dwa vao hai hién tuong thong tin quan trong:

1. tAm quan trong ctia méi trudng thong tin phong phu (rich communications), doc luét thong tin,
va kha nang phat hién nhiing thong tin tha vi

2. hién twong nhirmg nhan vién lam viéc trong nganh thong tin, tir nhitng nha nghién ctru cho dén
nhirng nha quan 1y, c6 xu hudng str dung té1 20-25% thoi gian 1am viée cua minh (mdt con s
dang ngac nhién) vao viéc tim ki€m thong tin

va rat ra két luan tir hai hién tugng nay ve vai tro tiém nang cua nhan vién thu vién trong viéce
gido duc va dao tao nguoi dung trong boi canh cua nhiing sang kién vé quan tri tri thure.
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Quan tri tri thirc 1a mot cha dé ngay cang déng vai trd quan trong. Su ché)ng chéo rét 16n giita
quan tri tri thirc voi chirc quan ly thu vién, cling nhu nhiing kha nang can c¢6 cua nhén vién thu
vién 1a hién nhién - dic biét 1a trong viée thiét ké cac hé thong co so dir lidu, va viée tao ra cac hé
théng phan loai va nguyén tit phan loai. Tuy nhién, c6 mét linh vuc ma kha ning cta ngudi nhan
vién thu vién chua dugc thé hién rd rang. Linh vuc d6 1a nhu ciu phai hd tro nguoi dung, gido
duc va dao tao ho mot cach hi¢u qua, néu ching ta muén thanh cong trong viéc thuc hién quan
trj tri thie. Sy thiéu chii y dén gido duc va dao tao nguoi ding cd phén khién ching ta ngac
nhién. Suy cho cung, ngay nay nguoi ta co thé de dang nhan thiy rang mic du hién tuong nguoi
quan 1y chu ¥ dén quan tri tri thirc cha yéu 1a xuat phat tir su ra doi cua Internet va anh em cua
mang Internet 13 intranet va extranet, nhung vé cin ban ma noi thi quan trj tri thirc lién quan
nhiéu dén con ngudi va vin hoa doanh nghiép hon 1a dén céng nghé. Va chic chan viéc giao duc
dao tao nguoi dung can phai 1a mot hop phan quan trong trong quan diém nhin manh vao con
nguoi va van hoa doanh nghi¢p cua chung ta.

Ca tAm quan trong clia viéc _gido duc dao tao nguoi dung 1an thyc té rang tim quan trong d6 van
con chua duoc nhan thie day du da dugc boc 16 rd nét ‘qua mdt nghién cru méi day (KPMG
Consulting 2000) do cong ty KPMG, mét cong ty tu van qudc té co tén tudi, tién hanh. KPMG
dé nghién ctru hon 400 cong ty vé hién trang thyc hién quan tri tri thirc ciia ho. Bao cao cho thiy
trong s6 288 cong ty c6 hé thdng quan tri tri thirc hodc dang thiét 1ap mot hé thong quan tri tri
thirc thi c6 téi 137 truong hop nguoi ta khong dat duoc nhiing ich lgi mong doi (va trong s6 288
cong ty thi 127 cong ty van con dang trong giai doan xay dung hé théng ma thoi). Nguoi ta da
phan tich nhing 1y do khién cho viéc thyc hién hé théng quan tri tri thirc khong dat dwoc két qua
mong doi nhu sau:

Tai sao khong dat dugc két qua mong doi? )
Theo ban thi tai sao lai khong dat dugc nhitng loi ich du kién?

1. Thiéu hiéu biét vé ngudi ding do giao
tiép khong du : 20%

2. Vi¢c st dung hang ngay khong duoc
16ng ghép vao trong thoi quen lam
viéc binh thuong : 19%

3. Thiéu thoi gian hoc/ hé thong van
hanh qua phue tap : 18%

4. Thiéu dao tao : 15% |

5. Nguoi dung khong thay ca nhan minh
coloigi:13%

6. Nguoi quan 1y cip cao khong thuc
tam ung ho diéu nay : 7%

7. Khéng thanh cong do khé khan vé
mat k¥ thuat : 7%

Tdng s6 truong hop khong dat duoc két qua mong doi 1a 137 cong ty.

* Cong tat ca sd phan trim vao chi duoc 99% do lam tron s6; khéng c¢6 nguyén nhan chong chéo.



* Trén thyc té, dau nam nay, Hi¢p hdi Khoa hoc va Cong ngh¢ Thong cua My da Xudt ban mot
cudn sach noi vé lich sir phat trién cta cac bai viét va tai liéu vé Quan tri tri thie day gan 200
trang (Burden, 2000).

Tuy nhién, diéu dang chu y y trén hai phuong dién la ba ly do: 1)Thiéu hiéu biét vé nguoi dung do
giao tiép khong du, 2)Thiéu thoi gian hoc/ hé thong van hanh qua phirc tap, va 3)Thiéu dao tao,
vé co ban co thé qui thanh mot nguyen nhan — giao dyc va dao tao nguoi dung khong day du.
Nhan thtre duge didu nay, ching ta c6 thé sap xép lai bang tong két & trén mot cach cé hé thong
hon nhu sau:

Tai sao khong dat dugc két qua mong doi? )
Theo ban thi tai sao lai khong dat dugc nhitng loi ich du kién?

1. Giéo duc va dao tao nguoi dung
khong day di : 53%

2. Vigc su dung hang ngay khong dugc
16ng ghép vao trong théi quen 1am
viéc binh thuong : 19%

3. Ngudi dung khong thay ca nhan minh

codloigi:13%
4. Nguoi quan 1y cip cao khong thuc

tam ng ho diéu nay : 7%
5. Khong thanh cong do kho khin vé
mat k¥ thuat : 7%

Tdng s6 truong hop khong dat duoc két qua mong doi 1a 137 cong ty.

Diéu dang noi thtr nhat 1a cho dén nay viéc thiéu gido duc va dao tao cho nguoi dung la ly do
quan trong | nhét giai thich tai sao nguoi ta khong thu dugc nhing loi ich nhu dy kién. Ly do nay
chiém da s6 trong cac trudong hop that bai, cao hon s6 phan trim cua tat ca cac nguyén nhan khac
cong lai.

Mot chi tiét nho can chb y 13, theo nhu Davenport & Prusak da nhan xét (2000, trang 26), doi khi
su thiéu ddo tao 1a nguyén nhan chinh khi thu pham 1a su ky vong qua ngdy tho trong khi lai
khong thyc hién nhimg thay dbi can thiét trong vin hoa doanh nghiép. Nhung ngay ca khi tinh
dén diéu nay thi tim quan trong cta viéc giao duc va dao tao nguoi dung van la rat 16n. Tuy vay,
bu lai chung ta lai co mot nhan xét la mot phan ctia nguyén nhan sb 5 “nguoi dung khong thay ca
nhan minh c6 loi gi” ciing rat ¢6 thé phan anh sy gido duc va dao tao nguoi dung khong day du.

Diéu dang chu ¥ thir hai 12 ban bao céo cia KPMG vé co ban da khong néu bat dugc két luan hét
suc quan trong nay. KPMG da tu nhan xét réng nhimg két qua diéu tra cho thdy mot sai 1am co
ban trong viéc coi quan tri tri thirc 1a mot van dé vé cong nghé: khong phai cong ngh¢ la cai can
trd cong ty, ma chinh sy thiéu mot chién lugc va khong xay dung dugc mot hé théng quan tri tri



thirc trong hoat dong hang ngay cta doanh nghiép va van hoa cua n6é méi chinh 1a tr¢ luc quan
trong nhat khién cho ngudi dung cudi cling khong hing thu”, nhung KPMG ciing chi nhan xét
duoc dén thé ma khong néu bat 1én duoc nhiing s6 lidu diéu tra ctia minh da thyc sy phan anh
diéu gi.

Mot su so sanh thi vi 1a trong nhiing s6 liéu ciia KPMG, sb cong ty trd 101 1a viéc dao tao va gido
duc nguoi dung chua day du chiém 53%, trong khi s6 cong ty tra 101 1a “ngudi quan 1y cap cao
khong thuc tdm ung hd diéu nay” chiém 7%.

Tat nhién, diéu d6 khong c6 nghia 1a sy ung ho cua nguoi quan ly cAp cao 1a khong quan trong,
nhung ching ta hdy thu so sanh va d6i chiéu s6 luong nhitng tai liéu nghién ctru vé quan tri tri
thirc ma nhan manh tam quan trong ctia sy ung hod cua nguoi lanh dao, voi s6 luong nhirng tai
lidu nghién ctru vé& quan tri tri thirc ma nhin manh tam quan trong cua viée gido duc dao tao
ngudi dung, va ngay 1ap tic chung ta s& thdy ngay van dé cot 161 nam & dau. Van hoa cta quan
trj tri thie & rang 14 con chwa dat dén su nhan thice ddy du vé tam quan trong cua viéc gido duc
va dao tao nguoi dung, va ban bao cao cua KPMG dé minh hoa va lam sang to van dé mot cach
rat thuyét phuc bang cach chi néu ra van dé ma thoi.

Nhén vién thu vién véi tu cach 1a nguwoi dao tao ngwoi dung

Mot ¥ nghi ndy ngay ra trong dau chung ta la ¢ day c6 mot sy trung hop hién nhién - viéc thuc
hién quan tri tri thirc dang gép ric r6i, thiéu su dao tao va gido duc ngudi dung, trong khi nhan
vién thu vién lau nay von c6 k¥ nang trong viéc dao tao va gido duc ngudi dung. Chung ta goi do
1a “hudng dan str dung thu tich”. Su can thiét phai dé cao vai tro ctia nhan vién thu vién trong
quan trj tri thirc dudng nhur 12 diéu khong can phai ban cii.

Vay thi chung ta c6 thé két luan réng nhan vién thu vién dong mot vai tro 16n trong viéc thuc
hién Quan tri tri thirc trong linh vuc dao tao va gido duc nguoi dung. Ttr nhan thirc nay thi budc
di tiép theo cua chung ta s€ l1a gi? Chung ta co6 thé rut ra nhirng két luan gi cu thé hon?

Cudi cung, xin hdy ghi nh¢ va chi ra cho nhitng ngudi khac trong cong ty cua ban rang tir lau,
1au hon bat ky t6 chire nao khac, cac thu vién da quan tam dén viéc thiét ké sao cho hé théng

thong tin truc tuyen cua minh, chang han nhu hé thong tra ctru muc luc qua mang (OPAC), c6
thé duoc sir dung mot cach dé dang.

Bén canh viéc dau tién phai thiét ké cac chuong trinh dao tao va gido duc nguoi dung, ching ta
con c6 the rut ra nhitng bai hoc nao khéac nira?

Chiing ta c6 thé rut ra nhirng két luan gi?

Co6 mot soO ket luan chung ta c6 thé rat ra, nhung trudce khi di vao tung ket luén cu the, c6 hai van
de co s& ma ching ta can xem xét lai. Hai van de d¢ la:

1. Tam quan trong ctia moi trudng thong tin phong phi, doc duyét tai liéu, va kha ning phat
hién nhitng thong tin thu vi.

2. Hién tugng nhiing nguoi lam viée trong linh vuc thong tin, tir cac nha nghién ctru cho
dén nhimg nha quan 1y, c6 xu huéng st dung t&i 20% dén 25% thoi gian lam viée caa
minh vao viéc tim kiém théng tin.



1) Méi trwomg thong tin phong phu, doc lwét thong tin, va kha ning phat hién nhirng thong
tin thu vi

Da c6 rat nhiéu nghién ctru ndéi vé moi lién h¢ gitra nang suat lam viéc cuia nhitng ngudi lam vige
trong linh vuc thong tin va hi€u qua lam viéc cua toan bd cong ty véi viéc c6 moi truong thong
tin phong phu, doc ludt thong tin, va kha nang phat hi¢n nhitng thong tin thu vi.

Mot cong trinh nghién ctru 6 tiéng vang 16n 1a cong trinh cta T.J. Allen (1977). Ong da so sanh
nhitng nguoi thang va thua trong cac hgp dong nghién ctru va phat trién canh tranh 14n nhau
trong nganh quan sy, va xem xét moi truong thong tin cta ho. Ong phat hién ra rang nhimg
nhém 1am viéc hiéu qua hon 1a nhitng nhém c6 nhiéu mdi lién hé thong tin da dang bén ngoai
nhém du an hon 1a nhém lam vi¢e kém hi¢u qua.

Mot cong trinh nghién ctru ddc biét c6 tinh goi mo trong linh vuc nay 1a nghién ctru duoc tién
hanh trong cudc canh tranh & nganh dugc (Koenig, 1992). Nghién ctru nay da xem xét moi
truong thong tin cta cac cong ty hoat dong rat hidu qua so véi nhiing cong ty kém hiéu qua hon.
Thudc do cua tinh hiéu qua 13 sb lugng nhing loai duoc liéu méi dugce phé duyét tinh trén mot
déla chi cho hoat dong nghién ctru, va thudce do nay con duge lam cho c6 dong hon bang cach
dit trong sd g voi nhitng phuong dién sau: 1) Co quan Quan Iy Dugc li¢u va Thuc pham My
(FDA) ¢6 coi loai dugc liéu nay 1la mot tién bod quan trong trong li¢u phap chita tri khong, hay chi
don gian 1a mot sy bd sung co ich cho nhiing loai thude d3 co trén thi truong, 2) tinh mai la vé
mat hod hoc cua duoc liéu, va 3) vi tri vé mat phat minh sang ché ctia cong ty ndp don ding ky
cho dugc liéu, ddy 1a mot chi sb cho thiy cong ty nay da tlen hanh nhitng hoat dong nghién ctru
nhiéu hay it. Str dung thudc do nhu vy ta s& thy nang suét nghién clru cua cac cong ty dugc
pham 16n rat khac nhau khéng chi vé qui mé ma con vé tinh chat ntra. Két luan quan trong nhat
ma nghién ctru nay mang lai 1a cac cong ty thanh cong va c6 ning suét hoat dong cao hon thuong
c6 moi trudng giao tiép va trao doi thong tin thuong xuyén va coi mé hon.

Tuy nhién, ket quéa déng chi y nhat ctia nghién ciru 6 18 1a: yéu t6 gitip chiing ta tién doan dugc
vé nang suét trong nghién ctru va thanh cong cua cong ty lai chinh la mirc o ma nhan vién cua
cong ty khong tan thanh quan diém cho rang “cong ty cta toi chii trong dén viéc bao mat thong
tin hon 1a murc trung binh, thudng thiy & cic cong ty khac trong nganh”. N6i mét cach khéac, néu
cong ty cang chu trong dén viéc bao mat thong tin dit liéu ctia minh thi cong ty lai cang it ¢6 co
hoi thanh cong trong viéce tao ra cac san pham duoc liéu méi va tung chung ra thi truong.

Trong mdt nghién ctru mang tinh dot pha khac, tac gia Orpen (1985) da xem xét mure d hi€u qua
clia cac cong ty san xuat thiét bi dién tr c6 ham luong nghién ctru va phat trién cao. Ong da phan
tich nhitng khia canh khac nhau trong hanh vi ctia cac nha quan 1y nghién ctru dudi con mat danh
gié ctia cac nhan vién cua anh ta, va dng két luan rang trong cac cong ty thanh cong (khai niém
“thanh cong” dugc dinh nghia bang téc d6 ting trudng va ti 18 doanh thu trén tai san), nhiing
ngudi quan ly dugc nhan xét la hanh vi cia ho c6 ba nét dac trung déu c6 lién quan dén thong
tin, do6 1a: 1) ho gtri tai liéu nghién ctru va tai liéu tham khao dén cho nhan vién khoa hoc va ky
thuat; 2) ho hudng dan nhan vién ctia minh sir dung thong tin khoa hoc k¥ thuat va mua cac dich
vu thong tin KHKT; va 3) ho khuyén khich viéc xuit ban/cong bd cac két qua nghién ciru va ung
ho viéc nhan vién di tham dy cac cudc hop ¢ tinh chat chuyén mén, ciing nhu khuyén khich
nhén vién lién tuc dao tao minh. Diéu dic biét dang chu y la két luan réng: khong chi cac hanh vi
quan 1y ¢6 lién quan dén thong tin c6 xu hudng phén biét giira cac cong ty c6 “hiéu suét hoat



dong cao” voi cac cong ty hoat dong kém hiéu qua, ma nhiing hanh vi quan ly khong lién quan
dén thong tin s€ khong co6 gia tri rd rang nao trong vi¢c phan biét gitra cong ty nay voi cong ty
khac.

Trong khi tong két lai nhitng cong trinh nghién ctru vé doi moi hoat dong nghién ctru va phat
trién, tac gia Goldhar va mot sb dong tac gia (1976) di két luan rang c6 sau dic trung moi truong
lam dong luc cho nhiing sang tao cong ngh¢. Va mot 14n nita, ba dic trung dAu tién lai déu co
lién quan t6i moi truong thong tin. Cu thé ba dic trung d6 1a: 1) cic ca nhan c6 thé tiép can
thong tin d& dang; 2) dong trao doi thong tin c6i mo tu do tir vién/co quan ra bén ngoai va tir bén
ngoai vao vién/co quan; 3) nhan vién dugc khen thuong khi biét chia s¢, tim kiém va sir dung
nhirng ngudn thong tin méi 6 tir bén ngoai. Pic trung thir sau cting ¢6 lién quan t¢i moi truong
thong tin, d6 1a sy khuyén khich tinh ning dong va cic mdi quan hé ca nhan.

Diéu tha vi trong nhirmg nghién ctru ndi trén vé nhimg yeu t6 dan dén thanh cong trong nghién
ctru va phat trién khong chi 1a: cac nghién ctru déu di dén nhing két luan tuong d01 giong nhau,
ma con la mot hién tuong tha vi rang, ngay ca khi nguoi ta str dung nhirng yéu t6 khac nhau dé
tién hanh nghién ctru thi bao gio nhimg yéu t6 lién quan dén thong tin ciing chiém vj tri quan
trong nhat. Mot diéu khong kém phan tha vi nira 14 tac gia cua cac nghién ctru ké trén déu khong
c6 nhan xét gi vé hién tugng nay.

Mot nét chung cua cac nghién ctru néi trén la tam quan trong cua viéc doc duyét tai liéu va kha
nang phat hién nhiing thong tin thi vi. Chang han nhu trong nghién ctru ctia Koenig vé nganh
dugc pham, cac nha nghién ctru & cac cong ty dugc hoat dong hiéu qua hon khéng chi sir dung
thu vién cta cong ty hg hay su dung céc trung tdm thong tin mot cach thuong xuyén hon, ma ho
con st dung ching nhiéu hon dé doc luét cac loai tai liéu khién cho minh ludn nim dugc nhiing
thong tin cap nhat, hon 1a stir dung chiing dé tim kiém mot thong tin cu thé nao d6. Trén thuc té, &
cong ty duoc thanh céng nhét trong nghién ciru, cong ty Pfizer, tinh than cua toan bo cong ty
trong viéc khuyén khich 16i doc luét thong tin nhu vay 14 rat rd rang. Ngay khi budc vao thu vién
tai nhirng trung tam nghién clru cua cong ty, ban co thé thay hai chiéc bz‘m dai, mot ban dé dong
chir “Sach bao hom nay”, con mot ban de dong chir “Sach bao hom qua”. RS rang la nguoi ta
trong doi rang da 12 nha nghién ctru thi phai dén thu vién, phai dén thuong xuyén, va phai doc
nhing tai liéu nghién ctru mdi nhat. Nguoc lai, mot cong ty 16n khac, cong ty dung gan cudi
danh sach trong nghién ctru ciia Koenig, cong ty Searle, thi lai tuyén b 16 rang rang nha nghién
ctru phai ngoi trén ghé bing trong phong thi nghiém lam cong vi€c thi nghiém cua minh, va khi
can mot thong tin gi thi c6 thé yéu cau ngudi khac dua thong tin d6 dén cho minh.

Tuong ty, tac gia Mondschein (1990) da nghién ciru nang sudt 1am viéc cta cac nha nghién ciru
¢ cac cong ty tén tudi trong mot s6 nganh khac nhau gébm nganh duoc va nganh dién tu. Ong
phat hién ra ring nhitng nha khoa hoc sir dung cac dich vy thong bao vé cac tai liéu nghién ciru
méi mot cach thuong xuyén thi c6 ning suat lam viéc cao hon so véi cac dong nghiép sir dung
nhitng dich vu d6 khong thuong xuyén hoic khong sir dung chiing (ning suit lam viéc duge do
bang sb lugng cac bai viét dugc xuat ban, sd bang phat minh sang ché duoc cip, va danh gia
trong cong ty). Hon nita, cac nha nghién ctru ¢6 nang suat lam viéc cao con co dac diém chung la
ho str dung cac ngudn thong tin da dang hon, dac biét 1a ho rit co ¥ thire trong viée cap nhét kién
thirc cho ban than va ludn cb ging st dung nhitng ngudn thong tin vé bang phat minh sang ché.



Nhirng nghién ctru n6i trén chua thé néi 1a toan dién, nhung cting mang tinh dién hinh, va mot
téng két do Koenig tién hanh nam 1990 vé cac nghién ctru cho thay cac nghién ctru déu di dén
nhirng ket luén giong nhau, va gitra moi truong thong tin cua cong ty voi hiéu qua hoat dong cua
n6 c6 mbi lién hé mat thiét, va sy thudng xuyén sir (dung thong tin, sy co1 mo trong chia s¢ thong
tin, va kha nang phat hién nhitng thong tin thi vi déu la nhimng yéu t& hét sirc quan trong.

2) Nguyén tic chi sir dung 20-25% thoi gian 1 “thoa min”

Mot phat hién rat thi vi tir cac nghién ctru vé théi quen lam viée ctia cac nhan vién nghién ciru
chuyén nghiép 13 hau nhu ai ciing sir dung t&i 20-25% thoi gian 1am viée ctia minh vao viée tim
kiém thong tin (Grifiths, 1982; King, Mc Donald, & Roderer, 1981; Nelke, 1999; Poppel, 1982;
Roderer, King, & Brouard, 1983). Diéu ngac nhién 13 sé phan trim nay khong hé lién quan t6i
mat do thong tin trong linh vyc cong viée ciia ho. Cac nha quan 1y ddy chuyén san xuét cling sir
dung nhiéu thoi gian vao viéc tim kiém thong tin khong kém gi cac nha nghién ctru khoa hoc.
Nguoi lao dong trong linh vuc tri thue, du d6 1a nha quan 1y, nguoi lam cong viée hanh chinh,
hay nha nghién ctru, déu can rat nhiéu thong tin dau vao dé lam viéc mot cach hiéu qua, nhung
khi lugng thoi gian danh cho viée tim kiém thong tin chiém téi 20% thi ngudi lao dong bat dau
t6 ra tu bang 10ng v6i ban than, ho cho rang minh phai lam cac cong viéc khac nita trong bon
phan cua ho, va néu khong lam diéu nay thi viéc tim kiém thong tin ciia ho s& chang con may y
nghia, ttrc 1 sau khi da tim kiém théng tin thi phai str dung thong tin d6 dé thuc hién cac cong
viéc con lai.

Két luan 16 rang & day 1a néu nhing nguoi lam viée trong linh vy tri thire s dung nhiéu thoi
gian dén nhu vay vao viéc tim kiém thong tin, thi c6 thé ho s& lam viéc t6t hon néu c6 mot co
ché 1am viéc va mot moi truong lam viéc sao cho thoi gian ho bo ra la c6 ich. Con s6 20-25%
nay sinh khong phai vi ho déu can mét lugng thong tin nhur nhau. Ma con s6 nay néi 1én mot
diéu 13 ho c6 chung mot co ché lam viéc, va trong qua trinh ra quyét dinh, ho s& phai xir Iy nhiing
thong tin kém chét lugng hon 1a trudong hop ho c6 mdt méi trudong tao diéu kién cho ho cap nhat
thong tin va c6 mot hé thdng thong tin va tri thirc hiéu qua hon.

Giao duc va dao tao nguoi dung trong nhirng linh vue quan tri tri thirc khac nhau

Hai diém noi trén ngay 1ap tirc goi y cho chiing ta 1a c6 it nhét hai linh vuc khac nhau trong viéc
giao duc va dao tao nguoi dung. Hién tuong nguoi lao dong tu bang long véi thoi lugng 20-25%
b6 ra cho viéc tim kiém thong tin goi ¥ rang phai c6 mot chién luoc trg gitp ngudi lao dong phai
su dung phan 20-25% do sao cho co6 hi¢u qua nhat, va phai tao ra mét moi truong thuan lgi cho
ho 1am diéu d6, hodc bat ho phai 1am diéu d6. Pong thoi hién twong nay ciing ngu ¥ rang phai co
mdt vung cho viéc tim tin ¢o trg gitp. Mt khéc, kha nang phat hién nhiing thong tin thu vi va
kha ning doc luét thong tin trén mot phd rong ciing c6 tac dung rd rang, mic du kha ning phat
hién nhitng thong tin thi vi ban than né doi khi ciing c6 vé nhu kém hiéu qua va khién nguoi ta
bi nhiéu thong tin. Pay rd rang 1a mot linh vy khéc.

Néu két hop su phan biét ndy voi viéc ma hoa (tic 12 tao ra nhitng ngudn thong tin va tri thirc ¢6
cau tric cy thé), hodc két hop né véi viée ca nhan hoa (e 14 tao diéu kién cho nhitng méi lién
hé gilta cac ¢4 nhan v4i nhau va tiép can nhitng tri thirc bi mat), thi ching ta sé c6 bang phan loai
sau (su phan biét nay duoc phd bién boi Hansen, Norhia, va Tierney, 1999):



/THOI QUEN /CA NHAN HOA
Co s¢ dir liéu, bén ngoai va
bén trong
: - A Cau triic n6i dung Con dén va nhirng thu
TIM KIEM THONG TIN  |H3 tro dich vu thong tin g hg g
VA TRITHUC COSU  |(cn c6 dao tao) Khai thac m“"kcan oc, cac cong cu
TRO GIUP thong tin tim kiém va trg giip, co ciu
N , . . n lam viéc theo nhom

Nhiing thoi quen lam viée

tdt nhat/cac bai hoc duge rat

ra

H3 tro vé van hoa (vi du

cua cong ty Pfizer)

Hién trang vé nhan thire, co [HO tro vé van hoa
KHA NANG PHAT HIEN [s¢ dit lidu Mit bang — thu vién va
NHUNG THONG TIN Lua chon cac hang muc dé phong doc (thuc va ao), hd
THU VI VA KHA NANG  |nhén duoc thong bao mbi  |trg vé van hod, co ciu lam
POC LUOT THONG TIN  |khi c6 tin md&i/dong co viéc theo nhom

Khai thac dir liéu bi lai va du cac cudc hop

Nhiing théi quen lam viée

t6t nhat

Chu ¥: nhitng dudng gach ndi 1a dé chi ra rang nhimg ranh gidi chi 14 trong di va c6 su chong
chéo)

Tac dung cua bang nay la ¢ chd n6 gidng nhu mot biéu d6 cho nhimng ving khac nhau can phai
giai quyét trong van dé giao duc nguoi dung, va cho phep chung ta c6 mdt tu duy sang té hon va
khach quan hon vé nhing diéu can thiét (101 voi viée gido duc nguoi dung.
Diéu thu vi 1a & chd bang trén hoa ra lai gidng bang ma cong ty IBM da dung trong may nim qua
dé giai thich khai niém quan tri tri thtrc, chlrc ning va cc cdu thanh cua nd. Bang cta cong ty
IBM dugc mo ta dudi day:

CAC CHIEN LUQC QUAN LY TRI THUC

THU THAP (Noi dung) ~ <EL NOI(Con
nguoi)
GAT HAI THU HOACH
KHAI THAC Vi du: o |Vidw
Thoi quen lam viéce tot nhat |Cac nhom phan xa
TIM KIEM GIA PINH
KHAM PHA Vi du: Vi du:
Khai théac dir liéu Tu duy dong nao
Phan tich cac kich ban




Nguén: Tom Short

Tu van cao cép

Quan tri tri thire

Dich vu IBM Toan cau

Hai bang trén thyc ra giéng nhau dén ndi c6 thé két hop lai thanh mot, chong vao nhau va khong
¢6 mot su stra doi 1én nao:

__ CACLINH VUC CUA CHIEN LUQC QUAN LY TRITHUC
VA CUA GIAO DUC PAO TAO NGUOI DUNG CHO QUAN LY TRI THUC

THU THAP (Noi dung)/
cac nguyén tac tim tin

KET NOI (Con
nguoi)/
ca nhan hoa

Co s¢ dir liéu, bén ngoai va

bén trong

Céu trac ndi dung Ho trg |Cong dong va nhiing thu
TIM KIEM THONG TIN  |dich vy thong tin (cAn c6  |muc can hoc, cac cong cu
VA TRI THUC CO SU dao tao) tim kiém va trg gip, sir
TRQ GIUP Khai thac thong tin dung phan mém nhém
KHAI THAC Nhitng thoéi quen lam viéc  |Cac nhom hoi dap

tot nhit/cac bai hoc duoc rat THU HOACH

ra

GAT HAI

H3 tro vé van hoa (vi du

cua cong ty Pfizer) Hb tro vé vin hoa

Hién trang vé nhan thire, co (Mt béng — thu vién va N
KH% NANG P HAT HIEN iclyrglcr:liloerlll cac hang muc dé fr}(lyo\rflég \?grf }(1:)}21(;(‘; 2::21(1))1,21};5
NHOUNG THONG TIN | 58 €000 &8 e € e b
THU VI VA POC LUGT  |"1én duoc thong bao mot— viee theo mhom -
TAI LIEU khi co tin mm{dong co bi lai va du cac cudc hop

i Khai thac dir liéu Tu duy dong nao

Nhiing thoi quen lam viée  |Phan tich cac kich ban

tot nhat (GIA PINH)

(TIM KIEM)

(Chu y: gach ndi 1a dé chi ra rang nhiing ranh gii chi 1a trong d6i va ¢ su chong chéo)

Luot qua bang trén, ta cé thé khéng dinh lai nhitng nhan xét r?mg quan tri tri thirc 1a mot hoat
dong nhiéu mat, va van dé gido duc dao tao nguoi dung cling 1a mét hoat dong nhiéu mat.

Tép trung vao nhirng linh vue quan trong
Tir viéc phan tich bang phan loai linh vuc, chiing ta cudi cting ¢6 thé rat ra mot s két luan va

khuyén nghi vé€ vai trd cuia nhan vién thu vién trong vi¢c gido duc va dao tao nguoi dung trong
bodi canh quan tri tri thirc.



Git hai:
« Day ky ning tim kiém co s¢ dif liéu

St dung va tim kiém co s& dit lidu, bén trong hodc bén ngoai, khong phai 1a mot diéu dé
dang. ba c6 rat nhidu tai liéu noi vé viéc tim kiém co so dit lidu néi 1én diéu nay. Trong
mdy ndm vira qua khi Internet da tré nén phd bién, va nguoi ta dé dang bo qua mot thyuce
té rang viéc tim kiém co s& dir liéu trén mang da ton tai ba thap ky nay, va mic du s6
luong tu liéu truc tuyén da ting 1én rat nhanh, nhung chat luong ciia nhitng cong cu va ki
thuat tim kiém lai thay d6i rat it trong vong hon mot phan tu thé ky qua. Viéc day cho
nguoi dung biét cach sir dung cac hé thdng co s& dit liéu mot cach hiéu qua van 1a mot
dleu can thiét vao thoi dlem nay ciing nhu vao nam 1971 khi thé gidi co so dit lidu truc
tuyén moi bat dau phat trién manh (Koenig, 1992B).

e Day k¥ néang khai thac co s¢ dir licu

Viée st dung cac cong cu cho viéc khai thac va xir 1y co so dir liéu 1a mét linh vuc dac
biét khong mang tinh truc gidc. Nguoi ding binh thuong khong ty biét tu duy ddi voi
nhimng co sé dit liéu mot cach co hé théng. C6 nghia 1a ngudi ta chi biét cach khai thac dix
liéu mot cach hi¢u qua khi ¢6 nguoi day ho cach lam.

Tim kiém:

« Dao tao nguoi dung vé viée str dung cac dich vu thong bao vé nhitng thong tin méi
Cung gidng nhu viéc tién hanh tim kiém thong tin qua mang, sir dung dich vu thong béo
v€ nhiing thong tin moi dé xay dung duoc mot hd so thong tin (profile) khong phai la mot
viée dé dang va khong phai 1a mét thoi quen ty c6, du nha thau cung cap thong tin noi gi
di nita. Can phai c6 ky nang va kinh nghiém dé tao tao duoc mot hod so thong tin hi¢u
qua.

Thir hai, sau mot thoi gian, nhitng mdi quan tdm va trach nhiém cta con ngudi co xu
huéng di 1éch v6i hd so thong tin ctia ho. HO so thong tin cin phai dugc duy tri va cap
nhat, va cach tdt nhat dé dat duoc diéu nay la thiét 1ap mot qui trinh trong d6 mot ngudi
c¢6 chuyén mon gioi vé thong tin (chir khong phai 1a mot chuyén gia vé cong ngh¢ thong
tin) phai thuong xuyén gap g& cac nha nghién ctru chu chét dé hudng dan ho thong qua
mdt cudc phong van nham xac dinh yéu cau vé thong tin cua ho, va giiip ho cép nhat
thong tin cho ho so théng tin cia minh. Néu khong, néu ngudi st dung phai tu than van
dong thi ho hiém khi cap nhat dugc thong tin cho ho so thong tin ciia minh, boi vi khong
c6 su kién nao déng ké xay ra, va nhu vay thi hd so thong tin ctia ho s& dan tré nén khong
con phtt hop. Thém vao d0, viéc xem xét lai hd so thong tin s& trd nén hiéu qua hon néu
c6 su trg giup cua mot nguodi day dan kinh nghi¢m vé tim kiém co s dit liéu.

Thu hoach va gia dinh

 Day cho nguoi dung sir dung ph?u} mém nhom (groupware) o
Ngay ca nhiing h¢ thong duogc thiét ke ra 1a dé dé dang cho ngudi dung cling khong hé dé
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nhu nguoi ta du dinh, va da la con nguoi thi chang ai muén thi nhan 14 minh thiéu kién
thirc. Cho dii phin mém ma ching ta noéi toi co bao gém nhing cong cy tim klem hay
chirc néng soan thao van ban hay nhiing tap hop s liéu thong ké hay phan mém nhom,

thi bao gio nguoi ta ciing phat hién ra rang hau hét nhitng ngudi sit dung déu chi hoc
nhitng chirc nang va ky ning rat co ban. Chi can gido duc ho mot chut thoi, ké ca viéc
dao tao lai, ngudi st dung co thé st dung nhiing cong cu ciia minh mot cach hiéu qua hon
nhicu.

Chung ta con rit ra dwge thém nhirng bai hoc gi?

Hiy tw duy theo hwéng huén luyén

V& mit thuc tién ma noi, viéc gido duc dao tao nguoi dung ddi véi nhirng nguoi ban ron
thi nén tién hanh theo kiéu c4 nhan, mot thay kém mot tro. C6 nghia 13 phai tu duy theo
huong huén luyén, kém cap. Nhiing truong hop thue hién quan tri tri thirc thanh cong
nhét, ma vi du dién hinh 13 chuong trinh 1am viéc theo nhém 4o ciia cong ty BP
(Davenport & Prusak, 2000, trang 20 & 21) so di thanh cong 1a chinh vi ho da thiét ké va
tu duy vé viéc ddo tao gido duc ngudi ding nhu mot hoat dong huan luyén.

Hay thiét ké chwong trinh giso duc va dao tao truéc

Mot két luan nita xudt phat tir viéc hiéu biét vé thiét ké va thyuc hién cac hé théng theo
kiéu ¢ dién Mot phuong chdm da cii nhung rat ¢6 ich trong viéc phan tich hé thong 1a
“Hay Vlet Sach huéng dan sir dung trude da”. Co nghia 1a ching ta phai bot chit thoi
gian viét sach hudng dan sir dung trude, hodc it nhét thi ciing tir nhimg thoi diém méi bat
dau trong qua trinh phat trién hé théng; hay bit nhom thiét ké phai hinh dung minh & vi
tri ctia nguoi ding va tu duy rat mach lac vé nhiing chirc ning ma hé théng c6 thé hodc
khong thé 1am duogc. Diéu nay gitip ching ta tranh duoc vain dé hay gip khi viéc phat
trién hé théng di tréch theo hudng nhiing vi¢ce dé 1am, hoac theo hudng ma nguoi thiét ké
chuong trinh cho 1a thong minh, chir khong phai theo huéng don gian ma ngudi dung
thyc sy can. Va tit nhién, diéu d6 giup ching ta dam bao rang hé thong thuc hién nhiing
chtrc nang ma nguoi ta can theo cach hiéu qua, dé sir dung, va tuong d6i d& dao tao ngudi
ding str dung hé théng do.

Chung ta c6 thé néi ném na rang “can phai thiét ké chuong trinh gido duc va dio tao
trudc”, hodc it nhat thi cling cang som cang t6t. C6 hai nguyén nhén dé chiing ta lam nhu
vay. Nguyen nhan thtr nhat 1a nhitng diéu chung ta vira néi dén & trén, boi vi suy cho
cung thi thuc hién quan tri tri thirc ching qua ciing 1a mot du 4n phat trién hé thong ma
thoi. Tuy nhién n6 1a mdt dy &n trong do nhiing khia canh van hoé thuong dong vai tro
quan trong hon so v6i cac du an khac. Nguyén nhan thr hai xuat phat tir tim quan trong
cta chinh nhiing khia canh vén ho4 dé.

Néu chung ta nghi vé mot chuong trinh cho viéc gido duc va dao tao nguoi dung thi
ching ta khong nhiing phai nghi vé cach thirc ma nguoi dung sé van hanh hé thong do,
ma con phai chuan bj tot dé tra 1oi nhitng cau hoi “tai sao...” do ngudi dung dit ra. Khi
dat cau hdi “tai sao...” va dua ra cau tra 101, nhom lap chuang trinh s€ bugc phai nghi
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xem hé théng duoc tao nén dé dat dén diéu gi, liéu c6 dat dugc muc tiéu do hay khong,
dau la tré ngai, nhat 1a nhitng tré ngai v€ van hoa, va sau do 1a chiung ta dang lam gi va c6
the phai lam gi dé giai quyet nhiing van de do.

e Cau chuyén co6 thuc va tac nhan dem lai sw thay doi — cau héi tai sao

Mot diém vo cling quan trong, mot van dé xtimg dang duoc c6 mot bai bao riéng viét vé
no, 1a viée gido duc ngudi ding khong chi 1a gido duc ho str dung hé théng nhu thé nao;
ma con 1a gitp cho ho hiéu tai sao ho nén sir dung hé¢ théng do, tai sao lai phai thiét lap
mot hé thdng quan tri tri thire, va ca nhan ngudi ding ciing nhu ca cong ty sé co duoc
nhiing loi ich gi tir hé théng d6. Do d6 nguoi dao tao ciing chinh 1a mot tic nhan dem dén
su thay d6i. Cong cu hiéu qua nhat ctia nguoi dao tao/tac nhan thay doi 1a “cau chuyén co
thuc”, mot cAu chuyén vé nhitng kinh nghiém tich cuc cua nhitng ca nhan hay cong ty
khac da sir dung hé thong d6. Dimg chi néi vé nhitng wu diém ma ban nghi 1a hé thdng s&
mang lai, ma hdy dua ra nhiing vi du cu thé; hay ké nhirng cau chuyén co thuc.

Két luan:

Viéc gido duc va dao tao nguoi dung khong diy di cho dén nay 13 nguyén nhan chu yéu glﬁn dén
that bai trong quan tri tri thire, va n6 lai 1a mdt nguyén nhan ma ching ta hoan toan c6 thé khac
phuc dugc.

Nhing bai hoc quan trong la:

o Trucc hét, hdy thiét ké chwong trinh gido duc va dao tao triede. Tac dung dau tién cia
chién Iuoc nay 1a nd d& cap truc tiép dén nguyén nhan chinh gy nén that bai trong thuc
hién quan tri tri thirc, con tac dung thir hai 1a n6 giup ching ta chu trong dén khia canh

“tai sa0” clia quan trj tri thirc, va dén nhiing thay doi vé van hod ma chiing ta can phai c¢6
duoc.

e Hay dao tao nguoi diing biét cach tim kiém tri thire va théng tin ¢é sw hieong dan (va hd
trg ho mot cach tich cuc). Néu ngudi dung khong thuc hién diéu nay mot cach cé hiéu
qua, ho s& lang phi 20-25% thoi gian ciia minh vao viéc tim kiém thong tin va tu cam
thiy bang 1ong v4i ban than nhung thyc ra lai khong str dung khoang thoi gian d6 mot
cach co ich nhat, va do d6 ho con it thdi gian hon cho cac viéc khac.

e Tao diéu kién dé phat hién nhitng thong tin thi vi va doc ludt thong tin. Pé thyc hién
duogc diéu nay thi nguoi dung can c6 mot nén vin hoa doanh nghiép tao diéu kién cho ho,
cling nhu can duoc gido duc va dao tao hon nira.

e Hay goi né va nghi vé né nhu mét hoat dong hudn luyén, kém cap chir khong phai la gido
duc va dao tao nguoi ding. Pidu nay khong chi khién nguoi ding dap lai mot cach tich
cuc hon ma con gitip cho ngudi hun luyén tu duy ding hudng, nhan manh riang su tuong
tac gitta nguoi day va nguoi hoc la mot hoat dong mang tinh ¢4 nhan va nén 1a mot hoat
dong mang tinh c4 nhan, mot kém mot, chir khong phai 1a day ca mét 16p hoc, va hoat
dong nay phai co su tham gia tich cuc ctia ngudi hoc chir khong mang tinh thu dong ling
nghe.

e Dimg chi huéng din khong ma hay giai thich tai sao va thuyét phuc nguoi hoc bang
nhitng cdu chuyén cu thé cé that. Voi nhiing nguyén tac chung nay, nhan vién thu vién
khong nhirng c6 thé néu bat sy can thiét cua viéc gido duc dio tao ngudi dung va khang
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dinh ho c6 kha nang dong gop vao viéc nay, ma ho con cd thé bat dau chi rd nhiing viéc
can lam va ho c6 thé 1am gi dé dat dugc dicu do.
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